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ABSTRAK 
 
PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN 
KONSUMEN TERHADAP WORD OF MOUTH POSITIF 
(Study pada pelanggan warnet LAS net) 
 
REGAR WEDA PRATAMA 
NIM: F1208548 
 
Tujuan penelitian ini adalah meneliti adanya hubungan antara dimensi kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen dengan word of mouth positif, dalam bentuk 
rekomendasi kepada kerabat dari kosumen untuk menggunakan jasa tersebut. Sampel 
dalam penelitian ini adalah pengguna jasa Warnet LAS net di Surakarta sebanyak 200 
responden dari pelanggan warnet LAS net yang di dasarkan pada gender, pendidikan , 
dan pekerjaan. Teknik pengambilan sampel dengan cara convenience sampling.  
Alat analisis yang digunakan untuk menguji kesesuaian model dan hipotesis yang 
diajukan adalah dengan menggunakan metode SEM dengan bantuan program AMOS 
6.01. Dari enam (6) hipotesis yang diajukan yaitu, apakah reliability, tangible, emphaty, 
responsiveness, assurance bepengaruh signifikan pada kepuasan konsumen dan apakah 
kepuasan konsumen berpengaruh signifikan pada word of mouth positif. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa besarnya nilai-nilai yang terdapat dalam goodness of fit adalah Chi-
Square (398,671) dengan tingkat signifikansi (0,084), RMSEA (0,025), CMIN/df (1,104), 
GFI (0,864), AGFI (0,836), TLI (0,973), dan CFI (0,976). Untuk estimasi parameter, 
menunjukan bahwa semua jalur yang diestimasi signifikan. 
Hasil yang didapat adalah dari enam (6) hipotesis yang diajukan yaitu, apakah 
reliability, tangible, emphaty, responsiveness, assurance bepengaruh signifikan pada 
kepuasan konsumen dan apakah kepuasan konsumen berpengaruh signifikan pada word 
of mouth positif. Dan ternyata semuanya didukung. Hal ini mengindikasikan bahwa 
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, tangible, emphaty, 
responsiveness, assurance dan kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap word of 
mouth positif. 
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka dapat di ambil kesimpulan bahwa reliability, 
tangible, emphaty, responsiveness, assurance bepengaruh signifikan pada kepuasan 
konsumen, yang juga membentuk word of mouth positif bagi perusahaan, dan saran yang 
dapat diberikan adalah dalam usaha membentuk word of mouth positif, perusahan harus 
lebih mengedepankan kualitas jasa dari perusahaan terhadap konsumen. Dengan 
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demikian word of mouth positif akan terbentuk dengan sendirinya dan perusahaan akan 
mendapatkan keuntungan. 
 
Kata kunci: dimensi kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, word of mouth. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Dalam industri jasa perusahaan dapat memenangkan persaingan dengan 
menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu tinggi dibandingkan dengan 
para pesaing dan yang lebih tinggi dari pada harapan pelanggan .Perusahaan jasa 
menghadapi tiga tugas dalam pemasaran, yaitu : (1) mendiferesiasi tawaran, 
penyerahan dan atau citra; (2) mengelola mutu jasa agar tercapai atau melampaui 
harapan pelanggan; (3) mengelola produktivitas karyawan dengan membuat 
karyawan bekerja lebih terampil, meningkatkan mutu jasa dengan melepas mutu 
tertentu, mengindustrikan jasa, menemukan solusi produk baru, merancang jasa yang 
lebih efektif. 
Tekhnologi informasi selalu berkembang, dan perkembanganya setiap hari 
semakin cepat. Hal tersebut mempunyai pengaruh pada perilaku konsumen yang 
menginginkan informasi yang cepat dan akurat. Seiring dengan perkembangan 
tekhnologi informasi banyak bermunculan media penyedia informasi yang cepat dan 
akurat. Media yang digunakan untuk mendapat informasi adalah melalui koran, radio, 
televisi, internet, dan lain lain. Dari berbagai media tersebut internet merupakan 
media yang paling cepat dan terakurat dalam menyediakan informasi. Kelebihan 
itulah menjadi salah satu faktor pendorong berkembangnya internet di seluruh dunia, 
terutama Indonesia. 
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagi sebuah sikap atau keputusan yang bersifat 
global atau menyeluruh, yang berhubungan dengan penilaian superioritas suatu jasa 
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(Parasuraman, et al, 1988). Perusahaan dapat mengoptimalkan aspek kualitas 
pelayanan yang dimilikinya seringkali berpeluang besar untuk meningkatkan 
performa finansialnya dan menarik konsumen dalam pasar yang semakin kompetitif 
(Wang et al dalam Arasli, 2005). Riset - riset empiris yang terkait dengan konsep 
kualitas pelayanan yang dihubungkan dengan aspek perilku konsumen (khususnya 
pengaruh terhada kepuasan maupun loyalitas konsumen) telah banyak dilakukan oleh 
kalangan akademisi maupun praktisi, dan hal itu semakin memperkuat paradigma 
akan pentingnya kualitas pelayanan atau service quality, yang merupakan aspek kunci 
yang bernilai strategis bagi sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
(Lewis,1991). 
Manfaat dari kualitas pelayanan yang dikelola secara baik diantaranya dapat 
membantu perusahaan untuk membedakan diri dibanding pesaing, meningkatkan 
volume penjualan dan penguasaan pangsa pasar, mempererat hubungan dengan 
konsumen, meningkatkan citra perusahaan yang berdampak pada kepuasan dan 
retensi konsumen maupun karyawan perusahaan sehingga mengurangi tingkat turn 
over, serta dapat menarik konsumen baru yang disebabkan adanya daya tarik word of 
mouth positif tentang perusahaan (Caruana,2002). 
Perusahaan masa kini semakin menyadari bahwa alokasi dana milyaran rupiah 
untuk sebuah iklan tidak akan lebih efektif dibanding promosi melalui word of mouth 
karena pelanggan yang terpuaskan akan menjadi juru bijak produk yang paling efektif 
dan meyakinkan dibanding dengan iklan apapun. Kepuasan semacam ini mustahil 
tanpa adanya servis yang prima (Kartajaya, 2006). Hal tersebut sesuai dengan 
fenomena yang terjadi pada beberapa perusahaan besar Amerika yang telah 
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membelanjakan uang lebih banyak daripada seluruh PDB meksiko (sekitar $235 juta 
dalam setahun) untuk iklan, namun perhatian yang diberikan konsumen masih saja 
kurang dimana 60% dari konsumen tidak begitu memperhatikan iklan dan 
melewatkannya begitu saja dengan mudahnya setiap pesan komersil di televisi 
(Huges, 2007). 
Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan juga bisa dipakai untuk mengetahui 
posisi suatu perusahaan terhadap tingkat rata-rata industri apakah diatas, sama, atau 
dibawah rata-rata industri. Hal ini juga bisa dipakai untuk mengukur posisi 
perusahaan terhadap kompetitor yang diambil sebagai tolok ukur. Tingkat kepuasan 
pelanggan yang telah diketahui dalam dimensi-dimensi pelayanan yang ada dapat 
memudahkan perusahaan untuk melaksanakan total quality service atau kualitas 
pelayanan secara total serta dapat mencapai sasaran yang ingin dituju secara tepat. 
Hasil survei kepuasan pelanggan selain itu juga dapat dipakai untuk mengetahui 
bobot berbagai dimensi pelayanan yang dihargai oleh pelanggan (Kartajaya, 2006). 
Penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al, (2005) terkait dengan kualitas 
pelayanan menunjukan temuan adanya pengaruh positif dimensi pembentuk kualitas 
pelayanan (yang terdiri dari reliability, assurance, tangible, emphaty, responsiveness) 
terhadap tingkat kepuasan konsumen yang dapat mempengaruhi berkembangnya 
word of mouth positif tentang perusahaan. Word of mouth positif yang berkembang 
dimasyarakat sering kali dihubungkan dengan tingkat kepuasan konsumen setelah 
mengkonsumsi suatu produk atau jasa (Arasli et al, 2005). Banyak kontroversi yang 
bermunculan terkait dengan fenomena pemasaran lisan atau word of mouth 
dikalangan praktisi bisnis Amerika. Para kritikus mengatakan keberhasilan pemasaran 
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lisan itu sifatnya random, tidak sengaja, tidak dapat dipastikan, tapi pandangan 
tersebut dimata para praktisi pemasaran yang sukses mengembangakan strategi word 
of mouth untuk memasarkan produknya dinilai datang dari orang yang tidak berjiwa 
pengusaha dan bukan dari orang yang tidak mau bisnisnya mengalami kerugian 
(Huges, 2007). 
Fenomena word of mouth disisi lain juga menarik minat banyak kalangan praktisi 
bisnis di Indonesia. Hal tersebut terungkap dalam penelitian terkait fenomena word of 
mouth yang dilakukan oleh Onbee Marketing Research (anak perusahaan Octovate 
Consulting Group) yang bekerjasama dengan majalah SWA tahun 2006 kepada 2000 
konsumen di lima kota besar Indonesia dari berbagai kategori produk seperti 
peralatan rumah tangga, elektronik, otomotif, makanan dan minuman, transportasi 
dan perawatan tubuh. Hasil penelitian menunjukkan temuan dimana 89% konsumen 
Indonesia lebih mempercayai rekomendasi dari teman dan keluarga pada saat 
memutuskan untuk membeli sebuah produk. 
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al 
(2005). Perbedaan dengan peneliti terdahulu terletak pada pemiliha objek penelitian, 
dimana pemilihan jasa perbankan sebagai objek yang diteliti dalam penelitian 
terdahulu digantikan oleh jasa warnet (warung internet ) sebagai objek dalam 
penelitian ini. 
Warnet adalah sebuah jasa tekhnologi informasi yang terkait dengan internet yang 
tersebar terutama dikota-kota besar, dan kota-kota kecil sebagai penyedia jasa untuk 
melayani kebutuhan masyarakat dalam mengakses informasi. Pada awalnya warnet 
seringkali mudah dijumpai di sekitar tempat pendidikan seperti Universitas maupun 
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SMU serta di tempat-tempat umum dimana orang bersosialisasi seperti di mall dan 
sejenisnya, namun seiring dengan berjalannya waktu kebanyakan warnet digantikan 
oleh produk akses Internet lain yang dikembangkan secara mandiri di lingkungan 
sekolah, kantor, bahkan di lingkup daerah  di beberapa kota besar di Indonesia. Oleh 
sebab itu, banyak yang memanfaatkan peluang bisnis tersebut dengan membangun 
dan mendirikan warung internet. 
Warnet yang dipilih dalam penelitian ini adalah LAS net yang terletak di jalan 
Joko Tingkir no 5, Pajang, Surakarta. LAS net adalah sebuah jasa warnet yang relatif 
baru dilingkungan sekitar. Layaknya sebuah usaha yang relatif sudah banyak pesaing, 
secara keseluruhan tentu menjadi tantangan tersendiri bagi LAS net. 
Konsep penilaian atau pengukuran kualitas pelayanan yang pernah dilakukan oleh 
(Parasuraman, et al, 1988) terdapat lima dimensi kualitas pelayanan jasa yaitu : 
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (Jaminan), Tangible (bukti fisik), Emphaty 
(perhatian), dan Reliability (kehandalan). Responsiveness, merupakan keinginan para 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. Assurance, mencakup pengetahuan , kemampuan, kesopanan, dan sifat 
dipercaya yang dimiliki oleh karyawan. Tangible, meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. Emphaty, meliputi kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami 
kebutuhan pelanggan. Reliability, yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
Peneliti menilai LAS net tidak punya pilihan selain berfikir lebih banyak 
dibandingkan membelanjakan biaya promosi yang lebih banyak untuk dapat bertahan 
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dan sukses dimasa mendatang. Untuk itu, perlu sekiranya bagi LAS net untuk 
mengembangkan strategi pemasaran yang berbasis word of mouth yang relatif lebih 
efektif dibanding anggaran iklan yang berjuta-juta. Dengan dilakukannya penelitian 
ini, diharapkan dapat diperoleh hasil dimensi kualitas pelayanan yang manakah yang 
harus dioptimalkan oleh LAS net untuk memuaskan konsumennya, dengan harapan 
dapat memicu berkembangnya word of mouth yang positif terhadap LAS net. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka judul yang diambil dalam penelitian ini 
adalah : ”PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN 
KONSUMEN TERHADAP WORD OF MOUTH POSITIF (Study pada 
pelanggan warnet LAS net)”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Landasan utama studi ini dikemukakan oleh Arasli et al (2005). Pembahasan 
pengaruh dimensi pembentuk kualitas pelayanan (yang terdiri dari 
reliability,assurance, tangible, emphaty, dan responisiveness) terhadap tingkat 
kepuasan konsumen yang dapat mempengaruhi berkembangnya word of mouth positif 
tentang perusahaan akan dikaji dalam sektor jasa yang berbeda. Rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. apakah dimensi reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ? 
2. apakah dimensi assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ? 
3. apakah dimensi tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ? 
4. apakah dimensi emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ? 
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5. apakah dimensi responisiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen ? 
6. apakah kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap word of mouth 
positif ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Dari perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang akan 
dilakukan adalah: 
1. Untuk menganalisis apakah dimensi reliability berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen 
2. Untuk menganalisis apakah dimensi assurance berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen 
3. Untuk menganalisis apakah dimensi tangible berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen 
4. Untuk menganalisis apakah dimensi emphaty berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen 
5. Untuk menganalisis apakah dimensi responisiveness berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen 
6. Untuk menganalisis apakah kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
word of mouth positif 
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D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi praktisi 
perusahaan terkait dengan perencanaan strategi pemasaran yang akan dijalankan 
setelah mengetahui posisi perusahaan tersebut berdasarkan apa yang diharapkan 
dan di persepsikan konsumen. Hasil survei kepuasan pelanggan dalam penelitian 
ini selain itu juga dapat dipakai untuk mengetahui bobot berbagai dimensi 
pelayanan yang dihargai oleh pelanggan. 
2. Bagi kalangan akademis 
Peneliatian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi kalangan akademis dalam 
penelitian berikutnya yang relevan serta diharapkan dapat diperbaiki dan 
disempurnakan kelemahan yang muncul dalam penelitian berikutnya. 
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BAB II 
TELAAH PUSTAKA 
 
A. Kualitas Pelayanan 
1. Definisi kualitas pelayanan 
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai sebuah sikap atau keputusan 
yang bersifat global atau menyeluruh, yang berhubungan dengan penilaian 
superioritas suatu produk atau jasa (Parasuraman, et al, 1998). Perusahaan 
yang dapat mengoptimalkan aspek kualitas pelayanan yang dimilikinya 
seringkali berpeluang besar untuk meningkatkan performa finansialnya dan 
menarik konsumen dalam pasar yang semakin kompetitif (Wang, et al. dalam 
Arasli, 2005). 
Pengukuran kualitas jasa seringkali lebih sulit jika dibandingkan 
dengan kualitas barang. Hal ini karena sifat jasa sendiri yang intangible atau 
tidak berwujud dan merupakan proses yang dialami pelanggan secara 
subjektif, dimana aktifitas produksi dan konsumsi berlangsung pada saat yang 
bersamaan. Selama proses berlangsung akan terjadi interaksi antara pemakai 
dan penyedia jasa yang kemudian akan sangat berpengaruh terhadap persepsi 
jasa oleh pelanggan. Karakteristik jasa sendiri yang membedakan nya dengan 
produk yang berupa barang diantaranya adalah sebagai berikut (Kotler, 1996): 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 10
a. Intangibility 
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud (intangible), tidak seperti 
pada produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, diraba, didengar, atau dicium 
sebelum jasa dibeli. 
b. Inseparability 
Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu baru kemudian kemudian di 
konsumsi. Di sisi lain jasa umumnya dijual dulu, baru kemudian di 
produksi dan dikonsumsi secara bersama sama (tidak di pisahkan). 
c. Variability 
Jasa bersifat variable karena merupakan non-standarized output, artinya 
banyak variasi bentuk, kualiatas dan jenis jasa tergantung pada siapa, 
kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. 
d. Perishability 
Jasa merupakan bentuk komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat 
disimpan. 
2. Dimensi kualitas pelayanan 
Penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman et al. (1985) menjabarkan 
kelima dimensi yang paling mempengaruhi tinggi rendahnya kualitas 
pelayanan. Dimensi – dimensi tersebut diantaranya adalah sebagai berikut : 
a. Reliability, yaitu kemampuan memberikan service yang telah dijanjikan 
secara akurat agar dapat memuaskan konsumen. 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 11
b. Assurance, adalah kemampuan oleh penyedia jasa untuk membangkitkan 
rasa percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa pihak penyedia 
jasa terutama para pegawainya mampu memenuhi kebutuhan konsumen. 
c. Tangible, yaitu seluruh bentuk penampilan fisik dari penyedia jasa beserta 
personilnya. 
d. Emphaty, adalah sejauh mana pemberi jasa dapat memberikan perhatian 
secara individual terhadap konsumen melalui komunikasi yang baik dan 
keinginan yang tulus untuk mengerti konsumen. 
e. Responsiveness, adalah kesediaan penyedia jasa untuk membantu 
konsumen serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan 
konsumen. 
 
B. Kepuasan Konsumen 
1. Definisi kepuasan konsumen 
Kepuasan konsumen adalah sebuah tanggapan emosional dalam 
evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk jasa (Blommer dan 
Kasper, 1999). Sebuah hal yang krusial bagi perusahaan untuk mengetahui 
tingkat kepuasan konsumenya, karena “posisi” perusahaan tersebut yang 
sebenarnya di benak konsumen dapat diketahui, apakah produk atau jasa yang 
telah dihasilkan perusahaan dinilai berkualitas atau tidak (Blommer dan 
Kasper, 1999). 
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2. Pengukuran kepuasan konsumen 
Menurut Kolter (1999) ada empat metode yang digunakan untuk 
mengukur kepuasan konsumen, yaitu : 
a. Sistem keluhan dan saran 
Organisasi berpusat kepada pelanggan (customer oriented) memberikan 
kesempatan yang luas kepada pelangganya untuk menyampaikan saran 
dan keluhan. Umumnya perusahaan menyediakan kotak saran , kartu 
komentar, dan lain lain. Informasi ini dapat memberikan ide-ide dan 
masukan kepad perusahaan untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat 
untuk mengatasi masalah yang timbul. Fokus dari metode ini pada 
identifikasi masalah dan pengumpulan saran. 
b. Belanja siluman (ghost shoping) 
Untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan, perusahaan 
dapat mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan dan 
bersikap sebagai pembeli potensial terhadap produk perusahaan dan 
pesaing. Para ghost shopper melaporkan berbagai pertemuan penting 
berdasarkan pengalamanya mengenai kekuatan dan kelemahan perusahaan 
dibandingkan pesaing. Selain itu mereka juga dapat mengobservasi cara 
perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggan, 
menjawab pertanyaan pelanggan, dan menangani setiap masalah dan 
keluhan pelanggan. 
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c. Analisis Kehilangan Pelanggan (Lost customer analysis) 
Perusahaan seharusnya menghubungi para pelanggan yang berhenti 
membeli atau beralih kepemasok lain agar dapat memahami mengapa hal 
itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan atau 
penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya exit interview namun lebih 
kepada pemantauan customer loss rate, karena peningkatan customer loss 
rate menunjukan kegagalan dalam memuaskan pelanggan. 
d. Survei Kepuasan Pelanggan 
Umumnya penelitian tentang kepuasan pelanggan dilakukan dengan 
penelitian survei, baik dengan survei melalui pos, telepon, maupun 
wawancara pribadi. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh 
tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan 
sinyal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka. 
Metode survei kepuasan pelanggan dapat di ukur dengan berbagai cara 
sebagai berikut : 
1) Pengukuran yang diungkapkan secara langsung dengan pernyataan dan 
disertai skala untuk jawabanya (directly reported satisfaction) 
2) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 
rasakan (drived satisfaction). 
3) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka 
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta 
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untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan 
(problem analysis). 
4) Responden diminta untuk merangking berbagai elemen dari 
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa 
baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen (importance 
performance ratings).  
C. Word of mouth 
1. Pengertian word of mouth 
Menurut Silverman (2001:25), word of mouth adalah “….is 
communication about product and service between people who are perceived 
to be independent of the company providing the product or service, in a 
medium perceived to be independent of the company”. Artinya, word of mouth 
adalah komunikasi mengenai produk dan jasa diantara orang-orang yang 
dipersiapkan independent, bukan merupakan bagian dari perusahaan dalam 
hal penyediaan produk jasa, dan bukan di dalam jalur komunikasi/media yang 
disediakan perusahaan. WOM mempunyai dua konsekuensi yaitu pengaruh 
negatif melalui kesadaran publik dan WOM yang positif. Konsumen yang 
tidak puas cenderung menceritakan pada orang lain tentang ketidak sukaanya 
pada perusahaan. Hal ini tentu saja membahayakan nama baik dari prusahaan 
yang bersangkutan. Komunikasi WOM dapat menjadi negatif dalam dua cara 
(Assael, 1998) : 
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a. Direct Experience 
Hal ini terjadi ketika konsumen tidak puas maka mereka akan mengadu 
pada teman atau kerabat yang merasa puas 
b. Rumors 
Tipe komunikasi WOM yang negatif yaitu melalui desas-desus (rumors) 
yang memberitahukan tentang kejelekan perusahaan atau produk. 
2. Kondisi dari word of mouth 
Word of mouth tidak dominant untuk setiap kategori produk. Word of 
mouth menjadi penting ketika kelompok referensi menjadi sumber informasi 
dan pengaruh. Ini berarti bahwa word of mouth menjadi penting ketika : 
a. Produknya nyata dan terlihat danya perilaku pembelian 
b. Produknya berbeda dan dapat dengan mudah di identifikasi dengan mode, 
rasa, dan norma personal lainya 
c. Produk telah dikenal konsumen tidak membentuk kesan dan sikap tentang 
produk. 
d. Produk penting bagi norma kelompok referensi dan sistem keyakinan 
e. Konsumen terlibat dalam keputusan pembelian dan sebagai hasilnya, 
mereka mengkomunikasikan tentang produk dan mempengaruhi orang 
lain. 
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D. Penelitian Terdahulu 
Secara umum, penelitian-penelitian tentang dimensi kualitas pelayanan juga 
pernah dilakukan sebelumnya oleh : 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005) dengan judul 
”Customer quality in the greek Cypriot banking industry” pada penelitian 
ini Arasli ingin mengetahui penilaian terhadap aspek dimensi kuatitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Dan hasilnya dimensi pembentuk 
kualitas pelayanan yang dinilai baik akan meningkatkan kepuasan 
konsumen. 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Caruana et al. (2002) dengan judul 
“Service loyalty : the effect of service quality and the mediating role of 
customer satisfaction”  pada penelitian ini peneliti juga menemukan 
adanya hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen. 
3. Penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Jamal (2009) dengan judul 
”Investigating the effect of service quality dimension and expertise on 
loyalty”  dimana dalam penelitian ini peneliti menyimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan yang baik dapat membentuk konsumen yang loyal. 
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E. Kerangka pemikiran & Hipotesis 
1. Kerangka pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran 
 
Kerangka pemikiran dalam penelitian ini merupakan replikasi dari 
penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al (2005). Kerangka pemikiran 
tersebut mengindikasikan pengaruh dimensi pembentuk kualitas pelayanan 
yang terdiri dari : reliability, assurance, tangible, dan responsiveness terhadap 
tingkat kepuasan konsumen. Penilaian terhadap aspek reliability, assurance, 
tangible, dan responsiveness ketika konsumen mengevaluasi kualitas suatu 
pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa dapat mempengaruhi tingkat 
kepuasan mereka terhadap jasa tersebut. Dimensi pembentuk kualitas 
pelayanan yang dinilai baik akan meningkatkan kepuasan konsumen, 
demikian pula sebaliknya. Konsumen yang telah terpuaskan pada akhirnya 
Reliability 
Responsiveness 
Assurance 
Tangible 
Empathy 
Kepuasan 
Konsumen 
Word of Mouth 
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berpotensi secara suka rela untuk merekomendasikan penyedia jasa yang 
memiliki kualitas pelayanan yang dinilai baik (setelah ditinjau dari kelima 
dimensi tersebut) kepada orang lain, sehingga terjadilah apa yang disebut 
fenomena word-of-mouth positif. Word-of-mouth positif yang berkembang 
tersebut dengan kata lain dipengaruhi oleh tingkat kepuasan konsumen setelah 
mengkonsumsi suatu jasa dan melakukan penilaian terhadap kualitas dari jasa 
tersebut. 
2. Hipotesis 
Konsep awal peneliatian ini berasal dari penelitian yang dilakukan 
oleh Parasuraman et al. (1985) yang menjabarkan lima dimensi yang 
mempengaruhi tinggi rendahnya kualitas pelayanan. Dimensi-dimensi tersebut 
diantaranya adalah: reliability, assurance, tangible, emphaty, dan 
responsiveness. Adanya kelima dimensi tersebut memiliki kaitan yang erat 
dengan kepuasan pelanggan, dimana pengukuran atau survei kepuasan 
pelanggan dilakukan dengan cara mengukur bobot berbagai dimensi 
pelayanan yang mampu mendatangkan kepuasan bagi pelanggan (Kartajaya, 
2006). 
Penelitian yang dilakukan Arasli et al. (2005) terkait dengan kualitas 
pelayanan menunjukan temuan adanya pengaruh dimensi pembentuk kualitas 
pelayanan (yang terdiri dari reliability, assurance, tangible, emphaty, dan 
responsiveness) terhadap tingkat kepuasan nasabah bank di Negara Cyprus. 
Kelima dimensi kualitas pelayanan yang dikelola secara baik di sisi lain juga 
dapat mendatangkan banyak manfaat bagi perusahaan, dimana salah satunya 
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adalah peningkatan kepuasan dan retensi konsumen maupun karyawan 
perusahaan sehingga mengurangi tingkat turn over (Lewis, 1991). 
Penelitian-penelitian yang telah disebutkan diatas mempertegas adanya 
pengaruh kelima dimensi pembentuk kualitas pelayanan (yang terdiri dari 
reliability, assurance, tangible, emphaty, dan responsiveness) terhadap tingkat 
kepuasan, sehingga mampu mendukung hipotesis-hipotesis yang 
dikemukakan dalam penelitian ini.  
Reliability, yaitu kemampuan memberikan service yang telah 
dijanjikan secara akurat agar dapat memuaskan konsumen, Parasuraman et al. 
(1985). Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap 
yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Pemenuhan janji dalam 
pelayanan akan mencerminkan kredibilitas perusahaan. Dan pada penelitian 
yang dilakukan Arasli et al. (2005) terkait dengan kualitas pelayanan 
menunjukan temuan adanya pengaruh Reliability dengan kepuasan konsumen, 
maka diperoleh hipotesis 
H1 : dimensi reliability berpengaruh terhadap kepuasan   konsumen 
Assurance, adalah kemampuan oleh penyedia jasa untuk 
membangkitkan rasa percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa pihak 
penyedia jasa terutama para pegawainya mampu memenuhi kebutuhan 
konsumen, Parasuraman et al. (1985). Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 ( 
Lupiyoadi & Hamdani, 2006 : 182 ) yaitu meliputi kemampuan karyawan atas 
pengetahuannya terhadap produk secaratepat, keramah tamahan, perhatian dan 
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kesopanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam 
memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau 
pun keraguan. Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan dapat menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. Dan pada penelitian yang dilakukan Arasli et al. (2005) terkait 
dengan kualitas pelayanan menunjukan temuan adanya pengaruh Assurance 
dengan kepuasan konsumen, maka diperoleh hipotesis 
H2 : dimensi assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Tangible, yaitu seluruh bentuk penampilan fisik dari penyedia jasa 
beserta personilnya, Parasuraman et al. (1985). Hubungan wujud fisik dengan 
kepuasan konsumen adalah wujud fisik mempunyai pengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap wujud fisik 
maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi 
konsumen terhadap wujud fisik buruk maka kepuasan konsumen juga akan 
semakin rendah. Dan pada penelitian yang dilakukan Arasli et al. (2005) 
terkait dengan kualitas pelayanan menunjukan temuan adanya pengaruh 
Tangible dengan kepuasan konsumen, maka diperoleh hipotesis 
H3 : dimensi tangible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Emphaty, adalah sejauh mana pemberi jasa dapat memberikan 
perhatian secara individual terhadap konsumen melalui komunikasi yang baik 
dan keinginan yang tulus untuk mengerti konsumen, Parasuraman et al. 
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(1985). Dari pengertian diatas dapat disimpulkan kepedulian yaitu perhatian 
khusus atau individu terhadap segala kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan 
adanya komunikasi yang baik antara pegawai warnet dengan pelanggan. 
Dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari pegawai atas 
pelanggan akan berpengaruh juga pada kepuasan pelanggan, karena pelanggan 
akan merasa diperhatikan oleh perusahaan yaitu apa yang dibutuhkan dan 
dikeluhkannya ditanggapi secara baik oleh pihak perusahaan. Dan pada 
penelitian yang dilakukan Arasli et al. (2005) terkait dengan kualitas 
pelayanan menunjukan temuan adanya pengaruh Emphaty dengan kepuasan 
konsumen, maka diperoleh hipotesis 
H4 : dimensi emphaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
Responsiveness, adalah kesediaan penyedia jasa untuk membantu 
konsumen serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan 
konsumen, Parasuraman et al. (1985). Berdasarkan banyak studi yang 
dilakukan, ada satu hal yang sering membuat pelangan kecewa, yaitu 
pelanggan sering buat kerepotan saat membutuhkan informasi. Dari staff yang 
satu dioper ke staff yang lain kemudian staf yang lain tidak mengetahui atau 
menjawab hal apa yang diinginkan oleh pelanggan. Pelayanan yang tidak 
tanggap dan pasti akan membuat pelanggan merasa tidak puas. Daya tanggap / 
ketanggapan yang diberikan oleh perusahaan dengan baik akan meningkatkan 
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Dan pada penelitian yang dilakukan 
Arasli et al. (2005) terkait dengan kualitas pelayanan menunjukan temuan 
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adanya pengaruh Responsiveness dengan kepuasan konsumen, maka diperoleh 
hipotesis 
H5 : dimensi responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005) menunjukan 
berkembangnya word-of-mouth di masyarakat seringkali dipengaruhi oleh 
tingkat kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi suatu produk atau jasa. 
Perusahaan yang mampu mengoptimalkan aspek kepuasan dan retensi 
konsumen lama, berpotensi besar untuk dapat menarik konsumen baru yang 
disebabkan adanya daya tarik word-of-mouth positif tentang perusahaan 
(Newman, 2001). Pelanggan yang terpuaskan akan menjadi juru bicara produk 
yang paling efektif dan meyakinkan dibanding iklan jenis apapun, dan 
kepuasan semacam itu mustahil terjadi tanpa adanya servis yang prima 
(Kartajaya, 2006). 
Penelitian-penelitian yang telah disebutkan di atas menunjukan adanya 
pengaruh kepuasan konsumen terhadap word-of-mouth positif, sehingga 
mampu mendukung hipotesis-hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian 
ini sebagai berikut : 
H6 : Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap word-of-
mouth positif  
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Desain Penelitian 
Berdasarkan tujuannya, penelitian ini dikategorikan ke dalam penelitian pengujian 
hipotesis. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei, yaitu 
suatu metode pengumpulan data primer dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan 
kepada responden individu (Jogiyanto, 2004). Penelitian survei pada umumnya 
dilakukan untuk mengambil suatu generalisasi dari pengamatan yang tidak mendalam 
(Sugiyono, 1999). 
Ditinjau dari hubungan antar variablenya, penelitian ini merupakan penelitian 
kausal atau sebab akibat, yaitu penelitian yang di adakan untuk menjelasakan 
hubungan antar variabel, variabel yang satu menyebabkan atau menentukan nilai 
variabel yang lain (Cooper dan Schndler, 2006). Unit analisis adalah individu karena 
jawaban setiap responden mewakili pendapatnya sendiri, yang pada penelitian ini 
adalah konsumen yang menggunakan jasa internet di LAS net dalam 4 bulan terakhir. 
Pengukuran construct dalam penelitian ini menggunakan skala interval, yaitu skala 
yang menyatakan kategori, peringkat dan jarak construct yang di ukur. Skala interval 
yang digunakan dinyatakan dengan angka 1 sampai 4. 
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B. Populasi, Sampel, dan Tekhnik Sampling 
1. Populasi 
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan objek (satuan-satuan atau 
individu-individu) yang karakteristiknya hendak di duga (Djarwanto dan 
Pangestu, 1996). Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang 
menggunakan jasa internet di LAS net. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak 
diteliti, dan dianggap mewakili keseluruhan populasi. Pengambilan sampel 
ditujukan untuk kemudahan peneliti dalam meneliti populasinya karena faktor 
kuantitatif objek peneliti yang semakin sedikit (Sekaran, 2006). 
3. Tekhnik sampling 
Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan desain non 
probability sampling, yaitu tekhnik pengambilan sampel yang tidak memberi 
peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk di 
pilih menjadi sampel (Sugiyono, 2004). Melihat karakteristik populasi yang ada 
dan tujuan penelitian ini dilakukan dengan metode purposive sampling, yakni 
dengan memilih responden anggota populasi dengan menggunakan kriteria 
tertentu. 
Kriteria tersebut adalah penggunaan kurun waktu 4 bulan terakhir untuk 
responden dalam penelitian ini. Hal itu dikarenakan dalam 4 bulan terakhir, 
berdasarkan observasi peneliti tidak ada perubahan yang cukup signifikan dari 
warnet bila dibandingkan waktu sebelum 4 bulan terakhir ini. Perubahan yang ada 
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diantaranya perluasan areal parkir, penambahan unit komputer, penambahan 
pendingin ruangan, serta penambahan jumlah pegawai dari warnet tersebut. 
Perubahan tersebut tentunya memungkinkan adanya perbedaan penilaian 
konsumen terhadap warnet tersebut antara masa 4 bulan terakhir ini dengan masa 
sebelumnya, untuk itulah peneliti memandang perlu dilakukan pembatasan untuk 
menghindari adanya kemungkinan terjadinya penilaian yang bias dari responden 
terhadap kualiatas pelayanan warnet tersebut. 
 
C. Definisi Operasional dan pengukuran Variabel 
Definisi operasional dalam penelitian ini meliputi variabel-variabel penelitian 
yang terdiri dari variabel independen dan variabel dependen. Variabel independen 
merupakan variabel yang keberadaannya tidak dipengaruhi oleh variabel lain dan 
sebaliknya mempengaruhi variabel dependen. Sedangkan variabel dependen 
merupakan variabel yang keberadaannya dipengaruhi oleh variabel lainnya. 
Untuk memberikan gambaran dan pemahaman yang lebih baik, maka berikut 
ini akan disampaikan beberapa definisi operasional dari masing-masing variabel yang 
berkaitan dan akan dibahas dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 
1. Tangible,  
Tangible, yaitu seluruh bentuk penampilan fisik dari penyedia jasa beserta 
personilnya, Parasuraman et al. (1985). Pengukuran variabel Tangible dilakukan 
dengan 4 item pernyataan dan setiap item pernyataan dinilai dengan 
menggunakan skala likert dengan 4 alternatif pilihan, yaitu Sangat Tidak 
Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS). 
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2. Reliability,  
Reliability yaitu kemampuan memberikan service yang telah dijanjikan 
secara akurat agar dapat memuaskan konsumen, Parasuraman et al. (1985). 
Pengukuran variabel Reliability dilakukan dengan 5 item pernyataan dan setiap 
item pernyataan dinilai dengan menggunakan skala likert dengan 4 alternatif 
pilihan, yaitu Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S) dan 
Sangat Setuju (SS). 
3. Responsiveness, 
Responsiveness, adalah kesediaan penyedia jasa untuk membantu 
konsumen serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan konsumen, 
Parasuraman et al. (1985). Pengukuran variabel Responsiveness dilakukan 
dengan 4 item pernyataan dan setiap item pernyataan dinilai dengan 
menggunakan skala likert dengan 4 alternatif pilihan, yaitu Sangat Tidak 
Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS). 
4. Assurance 
Assurance adalah kemampuan oleh penyedia jasa untuk 
membangkitkan rasa percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa pihak 
penyedia jasa terutama para pegawainya mampu memenuhi kebutuhan 
konsumen, Parasuraman et al. (1985). Pengukuran variabel Assurance dilakukan 
dengan 4 item pernyataan dan setiap item pernyataan dinilai dengan 
menggunakan skala likert dengan 4 alternatif pilihan, yaitu Sangat Tidak 
Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS). 
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5. Emphaty 
Emphaty, adalah sejauh mana pemberi jasa dapat memberikan perhatian 
secara individual terhadap konsumen melalui komunikasi yang baik dan 
keinginan yang tulus untuk mengerti konsumen, Parasuraman et al. (1985). 
Pengukuran variabel Emphaty dilakukan dengan 5 item pernyataan dan setiap 
item pernyataan dinilai dengan menggunakan skala likert dengan 4 alternatif 
pilihan, yaitu Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S) dan 
Sangat Setuju (SS). 
D. Sumber Data 
Sumber data yang di gunakan dalam penelitian ini yaitu diperoleh dari 
kuesioner yang dibagikan kemudian di isi langsung oleh responden. 
 
E. Prosedur dan Analisis Data 
1. Pengujian instrumen penelitian 
a. Uji validitas 
Uji validitas bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen penelitian benar-
benar mampu mengukur konstruk yang dimaksudkan dalam penelitian ini 
dengan tepat. Butir-butir pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini di 
replikasi dari kuesioner jurnal yang digunakan dalam penelitian terdahulu. 
Perbedaan setting penelitian, waktu, dan objek penelitian dengan penelitian 
terdahulu menyebabkan pengujian uang atas validitas instrumen penelitian 
perlu dilakukan. 
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Syarat untuk dapat menganalisis model dengan SEM yaitu indikator masing-
masing konstruk harus memiliki factor loading yang signifikan terhadap 
konstruk yang di ukur. Pengujian instrumen penelitian ini menggunakan 
confirmatory Factor Analysis dengan bantuan SPSS for windows versi 11.5 
dimana setiap item pertanyaan harus mempunyai factor loading yang lebih 
dari 0,40 (Hair et al, 1998) 
b. Uji reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen 
penelitian yang digunakan untuk mengukur konsep. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan 
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Godzali, 2006). Untuk 
menguji reliabilitas digunakan nilai Cronbach’s Alpha dengan bantuan 
software SPSS for Windows. Cronbach’s Alpha yang semakin mendekati 1 
menunjukan bahwa reliabilitas semakin baik, yang artinya item-item tersebut 
secara konsisten mengukur konsep yang sama. Sekaran (2006) 
mengkategorikan nilai Cronnach’s Alpha sebagai berikut: Cronbanch’s 
Alpha 0,8 – 1,0 (reliabilitas baik), Cronbanch’s Alpha 0,6-0,79 (reliabilitas 
diterima), Cronbanch’s Alpha <0,6 (reliabilitas buruk). 
2. Metode analissis data 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
analisis Strucrural Equation Modeling (SEM). SEM merupakan tekhnik 
multivariance yang mengkombinasikan aspek regresi berganda dan analisis 
faktor untuk mengestimasi serangkaian hubungan ketergantungan secara 
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simultan (Hair et al, 1998). Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan 
program AMOS versi 4.01 untuk menganalisis hubungan kualitas dalam model 
struktural yang di usulkan. Pengujian hipotesis di dapat dari nilai CR regression 
weights. Nilai CR dibandingkan dengan nilai z table. Kalau jumlah responden 
lebih besar dari 120 maka nilai z table adalah : 
a. 1 % : 2,56 
b. 5 % : 1,96 
c. 10 % : 1,645 
Nilai CR signifikan bila CR ≥ z tabel, bila CR signifikan maka hipotesis 
diterima. Dimana bila hasil nilai CR ≥ + 1,96 yang menunjukkan bahwa 
Hipotesis diterima dengan tingkat signifikansi 5 % dan bila hasil nilai CR < + 
1,96 yang menunjukkan bahwa Hipotesis ditolak dengan tingkat signifikansi 
5%. 
 
F. Pengujian Model Struktural 
Beberapa hal yang harus diperhatikan sebelum melakukan pengujian model 
struktural melalui pendekatan Structural Equation Modelling adalah sebagai berikut 
(Hair et al, 1998) : 
1. Asumsi Kecukupan Sampel 
Jumlah sampel minimal bagi penelitian yang menggunakan alat statistik SEM 
yaitu sebesar 5 ~ 10 kali jumlah variabel dan jumlah anak panah yang 
menunjukan antar variable (Ghozali, 2006). 
2. Asumsi Normalitas 
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Syarat yang harus dipenuhi selain kecukupan sampel dalam menggunakan 
analisis SEM yaitu normalitas data. Nilai statistik untuk menguji normalitas 
menggunakan z value (Critical Ratio atau C.R pada output AMOS v.4.01) dari 
nilai skewness dan kurtosis sebaran data. 
3. Asumsi Outliers 
Outlier adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim yang 
memiliki karakteristik unik yang sangat berbeda dari observasi lainya dan muncul 
dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk variabel tunggal maupun variabel 
kombinasi (Hair et al, 1998). Adanya outlier dalam analisis multivariance dapat 
diuji dengan statistic chi square (X²) terhadap nilai mahalanobis distance squared 
pada tingkat signifikansi 0,001 dengan degree of freedom sejumlah variabel yang 
di gunakan dalam penelitian (Ghozali, 2006). 
4. Uji Goodness of fit dari model structural 
Berbagai fit indeks digunakan untuk mengukur derajat kesesuaian anatara 
model yang disajikan dan data yang disajikan dalam analisis SEM. Fit indeks 
yang digunakan meliputi : 
a. Chi square 
Nilai chi square merupakan ukuran mengenai buruknya fit  suatu model 
(Ghozali, 2006). Nilai chi square yang relative tinggi terhadap degree of 
freedom menunjukan bahwa matrik kovarian atau korelasi yang diobservasi 
dengan yang diprediksi berbeda secara nyata dan menghasilkan probabilitas 
(p) lebih kecil dari tingkat signifkansi (Ghozali, 2006). 
b. The Root Mean Square of Approsimation (RMSEA) 
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RMSEA merupakan indeks yang digunakan untuk mengkompensasi chi 
square statistic dalam sample yang besar. Nilai RMSEA menunjukan 
goodness of fit yang dapat diharapkan bila model di estimasi dalam populasi. 
Nilai penerimaaan yang direkomendasi RMSEA ≤ 0,08 (Ghozali, 2006). 
c. Goodness of Fit Indeks (GFI) 
GFI mencerminkan tingkat kesesuaian model secara keseluruhan. Tingkat 
penerimaan yang direkomendasikan GFI adalah sebesar ≥ 0,90 (Ghozali, 
2006). 
d. Adjusted Goodness of Fit Indeks (AGFI) 
Indeks ini sama seperti GFI tetapi telah menyesuakikan pengaruh degree of 
freedom pada suatu model (Ghozali, 2006). Nilai yang direkomendasikan 
adalah ≥ 0,90 (Ghozali, 2006). 
e. Normed Chi-Square (CMIN/DF) 
Normed Chi-Square merupakan indeks kesesuaian parsimonious yang 
mengukur hubungan goodness of fot dan jumlah koefisien-koefisien estimasi 
yang diharapkan untuk mencapai tingkat kesesuaian. Nilai yang 
direkomendasikan adalah sebesar ≤2,0 atau ≤3,0 (Hair et al, 1998). 
f. Tucker Lewis Indeks (TLI) 
TLI merupakan Alternative Incremenial fit indeks yang membandingkan 
model yang di uji dengan baseline (Ghozali, 2006). Nilai penerimaan yang 
direkomendasikan TLI adalah ≥0,90 (Ghozali, 2006). 
g. Normed Fit Indeks (NFI) 
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NFI yaitu membandingkan model yang di uji dengan baseline model. Nilai 
penerimaan yang direkomendasikan NFI sebesar ≥0,90 (Ghozali, 2006). 
h. Comparative Fit Indeks (CFI) 
CFI yaitu indeks kesesuaian incremental yang membandingkan model yang di 
uji dengan null model. Nilai yang di rekomedasikan CFI adalah ≥0,90 (Hair et 
al, 1998). 
i. Incremental Fit Indeks (IFI) 
IFI digunakan untuk mengetahui masalah pasrimoni dan ukuran sample. Nilai 
yang direkomendasikan IFI sebesar > 0,90 (Hair et al, 1998) 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
A. Pretes  
Pada penelitian ini, peneliti melakukan pretes sebelum penyebaran kuesioner pada 
sampel besar. Pretes dilakukan untuk pengujian pada item-item pernyataan yang 
digunakan untuk mengukur apakah instrumen penelitian benar-benar mampu 
mengukur konstruk yang digunakan. Tujuan lain adalah untuk mengukur tingkat 
validitas awal dari variabel yang akan diuji dengan sampel besar. Adapun jumlah 
responden yang digunakan sebanyak 50 responden. 
Pengujian pada item-item pernyataan yang diujikan pada pretest diuji dengan uji 
validitas dan reliabilitas. Tehnik analisis yang dipakai dalam uji validitas dilakukan 
dengan menggunakan analisis faktor dan uji reliabilitas dengan menggunakan 
Cronbach Alpha dengan bantuan software SPSS for windows versi 11.5. Dari hasil uji 
validitas dan uji reliabilitas didapatkan hasil  sebagai berikut: 
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Tabel IV.1 
Hasil Uji Pretes Validitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        Sumber: data primer yang diolah, 2011. 
Dari hasil uji validitas pada Tabel IV.1 menunjukkan bahwa semua item 
pernyataan dinyatakan valid, karena setiap item pertanyaan yang menjadi indikator 
masing-masing variabel telah ekstrak secara sempurna dan mempunyai factor loading 
> 0,5. 
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Tabel IV.2 
Hasil Uji Pretes Reliabilitas 
Variabel  Cronbach's Alpha 
Reliability 0,8812 
Assurance 0,7720 
Tangible 0,8045 
Emphaty 0,7883 
Responisiveness 0,7891 
Kepuasan konsumen 0,8438 
Word-of-mouth  0,6881 
                     Sumber: data  primer  yang diolah, 2011. 
Dari hasil pengujian reliabilitas variabel penelitian pada Tabel IV.2 dengan 
menggunakan bantuan program SPSS 11.5 for Windows, dapat disimpulkan bahwa 
semua instrumen dinyatakan reliabel karena mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 
0,6. 
 
B. Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif dimaksudkan untuk mengetahui karakteristik responden. 
Responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa internet di 
LAS net dalam kurun waktu 4 bulan terakhir. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan purposive sampling. 
Pada penelitian ini kuesioner yang disebarkan adalah sebanyak 200 kuesioner. 
Jumlah kuesioner yang bisa dikumpulkan kembali oleh peneliti adalah sejumlah 200 
kuesioner (respon rate 100 %) dan terdapat 27 kuesioner yang tidak lengkap 
pengisiannya sehingga data yang dapat diolah sebanyak 173. Jumlah sampel data 
yang terkumpul telah memenuhi ukuran sampel minimum yang disyaratkan, yaitu 5 
kali indikator yang digunakan (29 indikator) sehingga didapat sampel minimum 
sebesar 145 responden.  
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Gambaran umum tentang responden diperoleh dari data diri yang terdapat dalam 
kuesioner pada bagian identitas responden yang meliputi usia, jenis kelamin, 
pendidikan terakhir dan pekerjaan dapat dilihat dalam tabel berikut ini: 
Tabel IV.3 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Usia (Tahun) Jumlah Responden Persentase (%) 
15 – 22 33 19,1 
23 – 30 98 56,6 
31 – 38 23 13,3 
39 – 47  19 11 
TOTAL 173 100 
      Sumber : Data primer yang diolah, 2011. 
Berdasarkan Tabel IV.3 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden berusia 
23 – 30 tahun yaitu sejumlah 98 orang (56,6%).Responden kebanyakan berusia 23 – 
30 tahun, yang merupakan usia produktif dan cenderung sering mencari informasi 
baru melalui internet guna memenuhi kebutuhan mereka. 
Tabel IV.4 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 
Pria 99 57,2 
Wanita 74 42,8 
TOTAL 173 100 
       Sumber: Data primer yang diolah, 2011. 
Berdasarkan Tabel IV.4 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden adalah 
pria yaitu sejumlah 99 orang (57,2%). Hal tersebut dikarenakan pria cenderung lebih 
membutuhkan layanan internet untuk sekedar mencari hiburan maupun untuk 
menunjang kegiatan atau pekerjaannya. 
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Tabel IV.5 
Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Pendidikan Terakhir Jumlah Responden Persentase (%) 
SMP 18 10,4 
SMA 21 12,1 
D3 57 32,9 
S1 77 44,5 
TOTAL 173 100 
      Sumber : Data primer yang diolah, 2011. 
Berdasarkan Tabel IV.5 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu 77 
orang (44,5%) mempunyai tingkat pendidikan terakhir S1. Hal tersebut dikarenakan 
responden yang memiliki pendidikan akhir S1 lebih banyak menggunakan jasa 
internet tersebut untuk menunjang karier mereka maupun dalam mencari pekerjaan. 
Tabel IV.6 
Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Jumlah Responden Persentase (%) 
Pelajar/Mahasiswa 19 11 
PNS 42 24,3 
Karyawan swasta 71 41 
Wiraswasta  41 23,7 
TOTAL 173 100 
      Sumber : Data primer yang diolah, 2011. 
 Berdasarkan Tabel IV.6 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu 
71 orang (41%) bekerja sebagai karyawan swasta. Hal ini dikarenakan lokasi warnet 
LAS net yang dekat dengan beberapa pabrik sehingga yang banyak memanfaatkan 
jasa warnet LAS net adalah karyawan pabrik yang dalam pekerjaan nya 
membutuhkan jasa internet itu sendiri. 
 
 
C. Uji Validitas 
Uji Validitas menunjukkan seberapa nyata suatu pengujian mengukur apa yang 
seharusnya diukur (Jogiyanto, 2004). Dikarenakan konstruk yang hendak diuji 
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KMO and Bartlett's Test
.884
1835.330
406
.000
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.
Approx. Chi-Square
df
Sig.
Bartlett's Test of
Sphericity
merupakan pengujian kembali dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, 
dimana pada penelitian sebelumnya telah berhasil mengidentifikasi faktor-faktor yang 
membentuk konstruk maka dalam penelitian ini teknik analisis yang dipakai dengan 
menggunakan Confirmatory Factor Analysis (CFA), dengan bantuan paket perangkat 
lunak program SPSS 11.5 for Windows.  
Tabel IV.7 
 
 
 
 
                                  Sumber : Data primer yang diolah, 2011. 
Tabel IV.7 menunjukkan nilai KMO Measure of Sampling Adequacy (MSA) 
dalam penelitian ini sebesar 0,884. Karena nilai MSA di atas 0,5 serta nilai Barlett 
test signifikan pada 0,000 dapat disimpulkan bahwa uji analisis faktor dapat 
dilanjutkan. Tabel IV.8 menunjukkan hasil uji validitas dengan jumlah 173 
responden, terlihat rotated component matriks telah tereksrak sempurna semua 
(loading factor > 0,50). 
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Rotated Component Matrix
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Tabel IV.8 
Hasil Uji Validitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        Sumber : Data primer yang diolah, 2011. 
 
D. Uji Reliabilitas 
Setelah pengujian validitas, maka tahap selanjutnya adalah pengujian reliabilitas 
yang bertujuan untuk mengetahui konsistensi item-item pertanyaan yang digunakan. 
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Untuk mengukur  reliabilitas dari instrument penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan koefisien Cronbach Alpha. Dari hasil pengujian reliabilitas variabel 
dengan menggunakan bantuan program SPSS 11.5 for Windows didapatkan nilai 
Cronbach Alpha masing-masing variabel sebagai berikut: 
Tabel IV.9 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel  Cronbach's Alpha 
Reliability 0,7901 
Assurance 0,7639 
Tangible 0,7684 
Emphaty 0,7884 
Responisiveness 0,7262 
Kepuasan konsumen 0,7837 
Word-of-mouth  0,6196 
             Sumber: Data primer yang diolah, 2011. 
 
Dari Tabel IV.9 dapat dilihat bahwa semua instrumen dinyatakan reliabel karena 
mempunyai nilai cronbach’s alpha > 0,60. 
 
E. Uji Asumsi Model 
1. Normalitas Data 
Normalitas univariate dan multivariate terhadap data yang digunakan dalam 
analisis ini diuji dengan menggunakan AMOS 6.01. Hasilnya adalah seperti yang 
disajikan dalam Tabel IV.10 berikut ini: 
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Tabel IV.10 
 Hasil Uji Normalitas 
Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
w3 2.000 4.000 -.485 -2.607 -.646 -1.735 
w2 2.000 4.000 -.405 -2.174 -.731 -1.964 
w1 2.000 4.000 -.446 -2.394 -.713 -1.913 
kp4 2.000 4.000 -.704 -3.781 -.533 -1.430 
kp3 2.000 4.000 -.363 -1.947 -.921 -2.473 
kp2 2.000 4.000 -.660 -3.543 -.643 -1.727 
kp1 2.000 4.000 -.389 -2.090 -.778 -2.090 
em1 2.000 4.000 -.383 -2.055 -.920 -2.469 
em2 2.000 4.000 -.350 -1.879 -.682 -1.832 
em3 2.000 4.000 -.004 -.020 -.342 -.919 
em4 2.000 4.000 -.116 -.624 -.524 -1.406 
em5 2.000 4.000 -.116 -.624 -.524 -1.406 
a1 2.000 4.000 -.148 -.797 -.668 -1.792 
a2 2.000 4.000 -.558 -2.997 -.913 -2.452 
a3 2.000 4.000 -.721 -3.871 -.467 -1.255 
a4 2.000 4.000 -.456 -2.450 -.682 -1.831 
rs1 2.000 4.000 -.516 -2.772 -.700 -1.879 
rs2 2.000 4.000 -.498 -2.675 -.760 -2.041 
rs3 2.000 4.000 -.145 -.780 -.621 -1.667 
rs4 2.000 4.000 -.436 -2.342 -.691 -1.856 
rl1 2.000 4.000 -.022 -.121 -.927 -2.490 
rl2 2.000 4.000 -.322 -1.727 -.663 -1.779 
rl3 2.000 4.000 -.624 -3.350 -.553 -1.486 
rl4 2.000 4.000 -.411 -2.207 -.822 -2.206 
rl5 2.000 4.000 -.425 -2.284 -.723 -1.940 
t1 2.000 4.000 -.385 -2.065 -.909 -2.440 
t2 2.000 4.000 -.474 -2.544 -.845 -2.269 
t3 2.000 4.000 -.319 -1.711 -.718 -1.927 
t4 2.000 4.000 -.543 -2.914 -.721 -1.935 
Multivariate      5.733 .889 
            Sumber: Data primer yang diolah, 2011. 
Tabel IV.10 menunjukkan hasil pengujian normalitas data dalam penelitian 
ini. Evaluasi normalitas diidentifikasi baik secara univariate maupun multivariate. 
Secara univariate untuk nilai-nilai dalam C.r skewness, sebagian besar item 
pernyataan menunjukkan nilai > 2. Sedangkan untuk nilai-nilai dalam C.r kurtosis, 
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semua item pertanyaan menunjukkan nilai < 7. Dengan demikian secara univariate 
tidak terdistribusi secara normal.   
Nilai yang tertera di pojok kanan bawah pada Tabel IV.10 menandakan bahwa 
data dalam penelitian ini terdistribusi normal secara multivariate dengan nilai C.r 
kurtosis 0,889. Analisis terhadap data tidak normal dapat mengakibatkan 
pembiasan interpretasi karena nilai chi-square hasil analisis cenderung meningkat 
sehingga nilai probability level akan mengecil. Menurut Hair et al. (1998: 71) 
ukuran sampel yang besar cenderung untuk mengurangi efek yang merugikan  dari 
non-normalitas data yang akan dianalisis. Disamping itu, teknik Maximum 
Likelihood Estimates (MLE) yang digunakan dalam penelitian ini tidak terlalu 
terpengaruh (robust) terhadap data yang tidak normal (Ghozali dan Fuad, 2005: 35-
36) sehingga analisis selanjutnya dilakukan. 
2. Evaluasi Outliers 
Uji terhadap multivariate outliers dilakukan dengan menggunakan kriteria 
Jarak Mahalanobis pada tingkat p < 0,001. Jarak Mahalanobis itu dievaluasi 
dengan menggunakan c2 pada derajat bebas sebesar jumlah variabel indikator yang 
digunakan dalam penelitian (Ferdinand, 2002: 103). Jika dalam penelitian ini 
digunakan 29 variabel indikator, semua kasus yang mempunyai Jarak Mahalanobis 
lebih besar dari c2 (29, 0.001) = 58,301 adalah multivariate outlier. Tabel IV.11 
berikut menyajikan hasil evaluasi Jarak Mahalanobis. 
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Tabel IV.11 
Jarak Mahalanobis Data Penelitian 
Nomor Observasi Jarak Mahalanobis Jarak Mahalanobis Kritis 
(29, 0.001) 
151 
142 
168 
. 
. 
. 
157 
49,096 
48,446 
47,983 
. 
. 
. 
27,697 
58,301 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010. 
Tabel IV.11 menunjukkan bahwa tidak ada outlier, karena semua 
observasi memiliki jarak mahalanobis < 58,301. Hal ini mengindikasikan bahwa 
tanggapan responden terhadap pernyataan dalam kuesioner relatif sama. 
 
F. Uji Hipotesis 
Teknik pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan Structural 
Equation Modeling (SEM) dengan bantuan program AMOS 6.01. 
1. Analisis Kesesuaian Model (Goodness-of-Fit) 
Evaluasi nilai goodness-of-fit dari model penelitian yang diajukan dapat 
dilihat pada Tabel IV.12 berikut ini: 
 Tabel IV.12 
Hasil Goodness-of-Fit Model 
Goodness-of-fit Indices Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 
Chi-Square (c2) 
Significance Probability (p) 
CMIN/DF 
GFI 
AGFI 
TLI 
CFI 
RMSEA 
Diharapkan kecil  
³ 0,05 
£ 2,0  
³ 0,9 
³ 0,9 
³ 0,9 
³ 0,9 
£ 0,08 
398,671 
0,084 
1,104 
0,864 
0,836 
0,973 
0,976 
0,025 
----- 
Baik 
Baik 
Marginal 
Marginal  
Baik  
Baik  
Baik  
              Sumber: Data primer yang diolah, 2011. 
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Tabel IV.12 menjelaskan hasil goodness of fit dari model penelitian yang 
dilakukan. Dalam pengujian ini nilai chi-square menghasilkan tingkat signifikansi 
lebih besar dari 0,05 dengan nilai chi-square sebesar 398,671 menunjukkan bahwa 
chi-square sudah memenuhi. Nilai CMIN/DF, TLI, CFI dan RMSEA dalam model 
penelitian ini menunjukkan tingkat kesesuaian yang baik. Sedangkan nilai GFI dan 
AGFI menunjukkan tingkat kesesuaian yang marginal. Secara keseluruhan 
pengukuran goodness of fit tersebut mengindikasikan bahwa model yang diajukan 
dalam penelitian ini dapat diterima. 
2. Analisis Koefisisen Jalur 
Analisis ini dilihat dari signifikansi besaran regression weight model yang 
dapat dilihat pada Tabel IV.12 berikut ini: 
Tabel IV.12 
Regression Weights 
Regression Weights Std.Estimate C.R. P 
Kepuasan konsumen <----- Reliability 
Kepuasan konsumen <----- Assurance  
Kepuasan konsumen <----- Tangible  
Kepuasan konsumen <----- Emphaty  
Kepuasan konsumen <----Responsiveness 
Word-of-mouth <----- Kepuasan konsumen 
0,209 
0,045 
0,263 
0,259 
0,277 
0,470 
1,996 
0,382 
2,028 
2,151 
2,383 
3,747 
0,046 
0,702 
0,043 
0,031 
0,017 
0,000 
            Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Hasil pengujian pada Tabel IV.12 menunjukkan bahwa dari keenam jalur 
yang dianalisis, terdapat satu jalur yang tidak signifikan pada tingkat signifikansi 
5%, yaitu pengaruh dimensi assurance pada kepuasan konsumen.  
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Gambar IV.1 
Model Penelitian 
 
Keterangan:          = pengaruh signifikan,          = pengaruh tidak signifikan 
 
 
G. Pembahasan 
Berikut adalah pembahasan untuk setiap hipotesis: 
1. Hasil Penemuan Pertama 
“Dimensi reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen” 
Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel IV.12 didapatkan hasil nilai C.R.  
reliability pada kepuasan konsumen adalah sebesar 1,996 dengan tingkat signifikansi 
p<0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 1 didukung. Artinya secara statistik 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini reliability berpengaruh positif pada 
kepuasan konsumen. Semakin tinggi reliability maka kepuasan konsumen tersebut 
juga akan semakin tinggi.  
Word-of-
mouth 
Reliability 
Kepuasan 
konsumen 
Tangible 
Assurance 
0,209 
0,045 
0,263 
0,259 
0,277 
0,470 
Emphaty 
Responsiveness 
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Reliability adalah kemampuan memberikan service yang telah dijanjikan 
secara akurat. Seorang konsumen yang mendapatkan pelayanan sesuai dengan yang 
dijanjikan warnet maka konsumen akan puas. Hubungan nya pada hasil penelitian 
bahwa pada kategori tingkat pendidikan di dapatkan pada tingkat pendidikan S1 
mendominasi, hal ini dikarenakan responden dengan pendidikan akhir S1 lebih 
memilih jasa warnet yang mempunyai kecepatan koneksi yang cepat dan stabil 
seperti yang LAS net janjikan. Dengan adanya pelayanan yang memuaskan maka 
konsumen juga akan lebih memilih jasa warnet tersebut. Selain itu dari segi 
pekerjaan didapatkan pekerja swasta mendominasi, hal ini karena para pekerja 
swasta lebih membutuhkan jasa warnet yang mempunyai koneksi cepat juga agar 
menghemat waktu, dimana waktu para karyawan swasta yang tidak banyak. Hasil 
tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005), 
yang menemukan bahwa reliability berpengaruh pada kepuasan konsumen.  
 
2. Hasil Penemuan Kedua 
“Dimensi assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen” 
Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel IV.12 didapatkan hasil nilai C.R.  
assurance pada kepuasan konsumen adalah sebesar 0,382 dengan tingkat signifikansi 
p>0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 2 tidak didukung. Artinya secara 
statistik dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini assurance tidak 
berpengaruh pada kepuasan konsumen. Pada dasarnya assurance paling banyak 
ditemui pada penyedia jasa seperti bank, koperasi, perusahaan asuransi yang 
memang harus menanamkan rasa kepercayaan kepada konsumen akan perusahaan 
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tersebut. Hal ini dimungkinkan karena konsumen warnet yang di dominasi para 
pekerja swasta serta konsumen yang berpendidikan akhir S1 tidak begitu 
memperhatikan aspek assurance atau kemampuan penyedia jasa untuk 
membangkitkan rasa percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa pihak 
penyedia jasa terutama para pegawainya mampu memenuhi kebutuhan konsumen, 
tetapi lebih pada fasilitas yang tersedia dan perhatian yang diberikan karyawan 
kepada konsumen. Hasil penelitian ini bertentangan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Arasli et al. (2005), yang menemukan bahwa assurance 
berpengaruh pada kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Jamal dan Anastasiadou (2009), yang menemukan 
bahwa assurance tidak berpengaruh pada kepuasan konsumen. 
 
3. Hasil Penemuan Ketiga 
“Dimensi tangible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen” 
Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel IV.12 didapatkan hasil nilai C.R.  
tangible pada kepuasan konsumen adalah sebesar 2,028 dengan tingkat signifikansi 
p<0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 3 didukung. Artinya secara statistik 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tangible berpengaruh positif pada 
kepuasan konsumen. Semakin tinggi tangible maka kepuasan konsumen tersebut 
juga akan semakin tinggi.  
Tangible adalah seluruh bentuk penampilan fisik dari penyedia jasa beserta 
personilnya (Parasuraman et al., 1985). Sebuah warnet yang memiliki fasilitas 
lengkap sesuai dengan kebutuhan konsumen akan meningkatkan kepuasan 
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konsumennya. Konsumen yang didominasi oleh para pekerja swasta lebih memilih 
penyedia jasa internet dengan fasilitas yang lengkap dan penampilan yang 
memadai bagi konsumenya, hal ini juga berlaku bagi para konsumen dengan 
pendidikan akhir S1 yang sangat memperhatikan penampilan fisik pada pandangan 
pertamanya untuk menentukan penyedia jasa internet mana yang akan mereka 
pilih. Seperti bentuk bilik yang nyaman serta dapat menjaga privasi antar kosumen, 
penataan ruang yang rapi dan tidak membuat gerah. Begitu juga pada karyawan 
swasta yang juga memerlukan fasilitas serupa dengan tambahan fasilitas seperti 
soft drink dan makanan ringan, yang membuat mereka santai saat ber internet. 
Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. 
(2005), yang menemukan bahwa tangible berpengaruh pada kepuasan konsumen. 
 
4. Hasil Penemuan Keempat 
“Dimensi emphaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen” 
Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel IV.12 didapatkan hasil nilai C.R.  
emphaty pada kepuasan konsumen adalah sebesar 2,151 dengan tingkat signifikansi 
p<0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 4 didukung. Artinya secara statistik 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini emphaty berpengaruh positif pada 
kepuasan konsumen. Semakin tinggi emphaty maka kepuasan konsumen tersebut 
juga akan semakin tinggi.  
Emphaty adalah adalah sejauh mana pemberi jasa dapat memberikan perhatian 
secara individual terhadap konsumen melalui komunikasi yang baik dan keinginan 
yang tulus untuk mengerti konsumen (Parasuraman et al., 1985). Komunikasi yang 
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baik dan keinginan tulus untuk mengerti konsumen yang dilakukan karyawan akan 
meningkatkan kepuasan konsumen. Bagi para responden yang mempunyai 
pendidikan akhir S1 sangat membutuhkan komunikasi yang baik dalam 
penggunaan jasa internet jika terdapat hal-hal yang menyulitkan maupun gangguan 
dalam ber internet. Karena jika perhatian tersebut tidak terpenuhi maka konsumen 
juga akan ragu untuk menggunakan jasa internet secara berulang di kemudian hari. 
Hal serupa juga berlaku pada konsumen dengan pekerjaan swasta yang selalu 
membutuhkan perhatian yang lebih dalam ber internet jika terdapat kesulitan dalam 
menggunakan jasa internet. Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Arasli et al. (2005), yang menemukan bahwa emphaty berpengaruh 
pada kepuasan konsumen. 
 
5. Hasil Penemuan Kelima 
“Dimensi responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen” 
Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel IV.12 didapatkan hasil nilai C.R 
responsiveness pada kepuasan konsumen adalah sebesar 2,383 dengan tingkat 
signifikansi p<0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 5 didukung. Artinya secara 
statistik dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini responsiveness berpengaruh 
positif pada kepuasan konsumen. Semakin tinggi responsiveness maka kepuasan 
konsumen tersebut juga akan semakin tinggi.  
Responsiveness adalah adalah kesediaan penyedia jasa untuk membantu 
konsumen serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan konsumen 
(Parasuraman et al., 1985). Kemauan karyawan untuk membantu konsumen serta 
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memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan konsumen akan meningkatkan 
kepuasan konsumen. Pada perusahaan penyedia jasa, pelayanan yang tepat adalah 
salah satu modal utama untuk menarik para konsumen, apalagi konsumen dari LAS 
net sendiri yang kebanyakan adalah para pekerja swasta, selain itu juga konsumen 
dengan pendidikan akhir S1 yang kita ketahui golongan tersebut lebih 
mengedepankan bagaimana pelayanan yang diberikan oleh para penyedia jasa 
internet. Seperti contohnya pelayanan jika konsumen membutuhkan bantuan dalam 
masalah ber internet maupun yang lainya, yang ditanggapi secara cepat oleh 
karyawan warnet tersebut.  Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Arasli et al. (2005), yang menemukan bahwa responsiveness 
berpengaruh pada kepuasan konsumen. 
 
6. Hasil Penemuan Keenam 
 “Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap word-of-mouth positif” 
Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel IV.12 didapatkan hasil nilai C.R 
kepuasan konsumen pada word-of-mouth adalah sebesar 3,747 dengan tingkat 
signifikansi p<0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 6 didukung. Artinya secara 
statistik dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini kepuasan konsumen 
berpengaruh positif pada word-of-mouth positif. Semakin tinggi kepuasan 
konsumen maka word-of-mouth positif konsumen tersebut juga akan semakin 
tinggi. 
Kepuasan konsumen adalah terpenuhinya harapan konsumen. Seorang 
konsumen yang harapannya akan suatu jasa terpenuhi akan cenderung 
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merekomendasikan jasa tersebut kepada orang lain. Bagi responden yang juga 
menjadi konsumen LAS net yang mayoritas adalah pria, akan lebih berpengaruh 
dalam rantai word of mouth positif ini. Karena jika kebutuhannya akan ber internet 
dipenuhi secara maksimal maka para konsumen tersebut tidak akan ragu ragu 
untuk merekomendasikan jasa pelayanan internet tersebut kepada orang lain.  Hasil 
tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005), 
yang menemukan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh pada word-of-mouth. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. KESIMPULAN 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan telah dipaparkan dalam Bab 
IV, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Reliability berpengaruh positif pada kepuasan konsumen. Semakin tinggi 
reliability maka kepuasan konsumen tersebut juga akan semakin tinggi. Dari 
kebanyakan konsumen yang bekerja sebagai karyawan swasta dan konsumen 
dengan pendidikan akhir S1 yang mendapatkan pelayanan sesuai dengan yang 
dijanjikan warnet maka konsumen akan puas. Hasil tersebut sejalan dengan hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005). 
2. Dalam penelitian ini assurance tidak berpengaruh pada kepuasan konsumen pada 
jasa internet. Hal ini dimungkinkan karena dari kebanyakan konsumen yang 
bekerja sebagai karyawan swasta dan konsumen dengan pendidikan akhir S1 
tidak begitu memperhatikan aspek assurance atau kemampuan penyedia jasa 
untuk membangkitkan rasa percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa 
pihak penyedia jasa terutama para pegawainya mampu memenuhi kebutuhan 
konsumen tetapi lebih pada fasilitas yang tersedia dan perhatian yang diberikan 
karyawan kepada konsumen. Hasil penelitian ini bertentangan dengan hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005) tetapi sejalan dengan hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Jamal dan Anastasiadou (2009) yang mengatakan 
bahwa assurance berpengaruh pada kepuasan konsumen. 
 
3. Tangible berpengaruh positif pada kepuasan konsumen. Semakin tinggi tangible 
maka kepuasan konsumen tersebut juga akan semakin tinggi. Bagi para pekerja 
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swasta dan konsumen yang berpendidikan akhir S1 yang mendominasi sebagai 
responden berpendapat bahwa sebuah warnet yang memiliki fasilitas lengkap 
sesuai dengan kebutuhan mereka maka akan meningkatkan kepuasan mereka 
sebagai konsumen. Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Arasli et al. (2005). 
4. Emphaty berpengaruh positif pada kepuasan konsumen. Semakin tinggi emphaty 
maka kepuasan konsumen tersebut juga akan semakin tinggi. Komunikasi yang 
baik dan keinginan tulus untuk mengerti konsumen yang dilakukan karyawan 
akan meningkatkan kepuasan konsumen. Hasil tersebut sejalan dengan hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. (2005). 
5. Responsiveness berpengaruh positif pada kepuasan konsumen. Semakin tinggi 
responsiveness maka kepuasan konsumen tersebut juga akan semakin tinggi. 
Kemauan karyawan untuk membantu konsumen serta memberikan pelayanan 
yang tepat sesuai kebutuhan konsumen akan meningkatkan kepuasan konsumen. 
Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. 
(2005). 
6. Kepuasan konsumen berpengaruh positif pada word-of-mouth positif. Semakin 
tinggi kepuasan konsumen maka word-of-mouth positif konsumen tersebut juga 
akan semakin tinggi. Seorang konsumen yang harapannya akan suatu jasa 
terpenuhi akan cenderung merekomendasikan jasa tersebut kepada orang lain. 
Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Arasli et al. 
(2005). 
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B. SARAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, saran bagi perusahaan 
adalah sebagai berikut: 
1. Dari penelitian tersebut diketahui bahwa fasilitas lengkap sesuai dengan 
kebutuhan konsumen akan meningkatkan kepuasan konsumennya, oleh karena 
itu Las Net harus tetap menjaga kualitas dari kelengkapan fasilitas dengan 
mengikuti perkembangan tekhnologi serta peka dengan kebutuhan konsumen. 
Apalagi konsumen dari LAS net sendiri kebanyakan adalah para karyawan 
swasta dan juga konsumen yang mempunyai pendidikan akhir S1, kedua elemen 
tersebut selalu menuntut yang terbaik untuk pelayanan akan kebutuhan mereka, 
yang juga akan menunjang karier mereka. Maka perusahaan wajib memberikan 
pelayanan yang maksimal bagi para konsumennya. 
2. Kepuasan konsumen berpengaruh positif pada word-of-mouth positif. Semakin 
tinggi kepuasan konsumen maka word-of-mouth positif konsumen tersebut juga 
akan semakin tinggi, maka Las Net harus selalu menjaga kepuasan konsumennya 
untuk mempertahankan WOM positif yang telah ditanamkan LAS net pada 
konsumennya. 
 
 
 
 
 
 
 
